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1 Einleitung

Im Rahmen des Projektmoduls des Studienganges Wtangainformatik hat sich unser Pro-
jektteam in Kooperation mit der Senatsverwaltunglfineres und Sport und dem Unterneh-
men BOC Information Technologies Consulting Gmbi @olgenden kurz BOC) mit der
Analyse der Ausstellung einer MeldebescheinigunBenin und der Entwicklung von Wei-
terentwicklungen dieses Angebotes befasst.

Diese Betrachtungen kénnen im Kontext gegenwartigedernisierungs- und Digitalisie-
rungsentwicklungen in der offentlichen Verwaltungsghen werden. Das E-Government-
Gesetz des Bundeberuft sich auf die Digitalisierung in den offédtien Verwaltungen und
besagt in Artikel 1 89 Optimierung von Verwaltunigiéaufen und Information zum Verfah-
rensstand Abs. 1:

.Behorden des Bundes sollen Verwaltungsablaufeedigmals zu wesent-
lichen Teilen elektronisch unterstitzt werden, Eorfihrung der informa-

tionstechnischen Systeme unter Nutzung gangigehddein dokumentie-
ren, analysieren und optimieren. Dabei sollen midnteresse der Verfah-
rensbeteiligten die Ablaufe so gestalten, dassrimitionen zum Verfah-
rensstand und zum weiteren Verfahren sowie die &dimformationen

der zum Zeitpunkt der Anfrage zustandigen Anspretlesauf elektroni-

schem Wege abgerufen werden konnen“ (Gesetz zdekirg der elekt-
ronischen Verwaltung sowie zur Anderung weiterersébriften in der

Fassung vom 25. Juli 2013).

Mit Einfihrung neuer IT-Systeme sollen alle Proabssufe in der 6ffentlichen Verwaltung
optimiert werden, um effektive Ablaufe gewahrenkéinen. Die verschiedenen Rahmenbe-
dingungen, wie z. B. der demographische Wandelges@tzliche Vorgaben, miussen hierbei
Bertcksichtigung finden.

Der vorliegende Projektbericht gibt zunéchst in K&l Auskunft Gber ausgewahlte Aktivi-
taten in der Projektplanungsphase. In Kapitel 3derrdie Projektergebnisse vorgestellt.

! Die Lander orientieren sich an diesem Gesetz.ilB&st derzeit damit befasst ein eigenes E-Govenime

Gesetz zu entwickeln.






2 Projektvorgehen

Im Rahmen des Projektes wurde das Leistungsandédoebescheinigung in einen allge-
meinen E-Government-Kontext gesetzt (Zweck des Batg gesetzliche Grundlagen, Bir-
gerperspektive, Anbieterperspektive, Angebotsvéeiarbzw. verschiedene Zugangskanale)
und entlang Berliner Vorgehensstandards als Praaggenommen, analysiert und modelliert
sowie mit Angeboten in anderen deutschen Bundestangerglichen.

2.1 Projektziel

Ziel des Projektes war es, zunachst klarere Vdusigén von diesem Berliner Angebot her-
auszuarbeiten und fur Berlin mégliche Entwicklurmgepziale zu erarbeiten.

2.2 Aufgabenim Team

Tabelle 1 zeigt, welche Arbeiten mit welchen Vevamtlichkeiten wahrend der Projektlauf-
zeit durchgefuhrt wurden:

Aufgabe Verantwortlichkeit

Webrecherchen, Erarbeitung fachlicher Grundlagen des)@M einzeln,
spezielle Themen in
Teilgruppen

Anrufe bei 115 Ausgewahltes TM

Besuche mit persodnlich durchgefihrten Meldebesaneigsanfragen in Pankow | In Teilgruppen
und in Steglitz mit und ohne vorheriger Terminvebairung

Meldebescheinigungsanfrage per E-Mail in Treptoar @em Bezahlvorgang abget Ausgewahltes TM
brochen)

Meldebescheinigungsanfrage per Brief in Spandau géwdahltes TM

Zwei Interviews mit Sachbearbeiterinnen fur dieBéingerservice in den Bezirksam-Ausgewahltes TM
tern Spandau und Schéneberg-Tempelhof

Analysen zum Ist und mdglichen Soll der je nachahggkanal unterschiedlichen | In Teilgruppen
Prozesse zum Erhalt einer Meldebescheinigung ifirBer

Betrachtungen der Webauftritte von Hannover, HamMiinchen und Wien (Os- | In Teilgruppen
terreich)

Tabelle 1: Aufgaben und Verantwortlichkeiten wahrend des Fateje

2.3 Zeitplanung

Das erste Semester stand vor allem fir die Recbgdid Analyse des Prozesses, fur Teildo-
kumentationen und zur Entwicklung erster Optimiggworschlage zur Verfigung. Im zwei-
ten Semester sollte das Berliner Angebot mit amdeésungen verglichen werden. Im dritten
Semester sollte dann der Projektabschluss mit desardmentragen der einzelnen Ergebnisse
und der Gesamtprojektdokumentation erfolgen.

2 TM fur Teammitglied
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Die Aufgaben im zweiten Semester wurden etwas nmelif. Nicht alle befassten sich mit
der Betrachtung alternativer Lésungen. Eine Tepgrisetzte sich mit moglichen elektroni-
schen Bezahlvarianten auseinander, eine andemadgiichen Authentifizierungsverfahren.

2.4 Kommunikationsregeln

Fur einen guten Informationsfluss und eine gute Kamikation in einem Projekt sind
Kommunikationsregeln sehr wichtig. Deshalb haben wms am Anfang unseres Projektes
dariiber Gedanken gemacht, weshalb (Anlass) werilbenwas wie (E-Mail, Telefon, Do-
kument in Ablage einstellen etc.) und wann (Zeifgiun Abhangigkeit vom Anlass) zu in-
formieren hat. Tabelle 2 zeigt hierzu zwei Beispiel

Wer Wen Weshalb (Anlass) Was Wie Wann Format
Protokollant | Team Team-Meeting Protokoll Moodle Negabend Word, PDF
Projektleiter | Team Terminanderung Information  E-Mai unverziglich

Tabelle 2: Ausgewahlte Kommunikationsregeln

Im Laufe der letzten zwei Semester wurden dieseeRegimer wieder erweitert. Beispiels-
weise wurden die Regeln fir das Hochladen von Datganzt um Dateinamenskonventionen
und Vorgaben fur Kopf- und Ful3zeilen.

Der Name der Datei sollte am Ende mit dem Erstelldaund den ersten zwei Buchstaben
der Verantwortlichen gekennzeichnet sein. AufRerdssiiten hochgeladene Dokumente
grundsatzlich in der Kopfzeile den Namen des Vevarttichen, die Bezeichnung des Studi-
engangs, des Moduls, des Semesters sowie daddattal beinhalten.

Die jeweiligen Dateien mussten in den passendemilkrbsowie in den Ordnern der jeweili-

gen Projektmitglieder in Moodle untergebracht werdBies sollte ein besseres Auffinden
gewulnschter Dateien unter den im Laufe der Zeihdmhr zahlreichen Dateien ermdéglichen
sowie Transparenz daruber verschaffen, welchesp@nupitglied bislang in welcher Weise

zum Gesamtprojekt beigetragen hat.

2.5 Projektumfeldanalyse

Im Rahmen der Projektplanung wurde eine Projektidafalyse erstellt. Stakeholder wurden
mit der Art ihres Interesses erfasst (vgl. Abbilgut). Stakeholder mit grol3er Bedeutung fir
das Projekt Meldebescheinigung sind in der digitalersion des vorliegenden Berichtes an
ihrer griinen Farbung zu erkennen.

Zu den an den Ergebnissen besonders Interessigitden unser fir das Geschaftsprozess-
management in der Senatsverwaltung fur Inneres Spult zustandiger Ansprechpartner,
Herr Brockmann, sowie Frau Wolf (BOC), die dem Bkojbesondere Unterstlitzung bei der
Modellierung der Verwaltungsprozesse mit Hilfe dargesetzten Software ADONIS zugesi-
chert hatte. Die Dozentin Frau Prof. Dr. Lick-Sabdeeund die Studierenden bilden das Pro-
jektteam des Projekts Meldebescheinigung. Die Bimgen der Berliner Verwaltung durften
durch die Ergebnisse am meisten profitieren.

-5-
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Bedeutung Abbildung 2: Graphische Stakeholderanalyse

Als weitere Stakeholder identifizierten wir das I Dlas LABO, die Burger- und Bezirksam-
ter (Leitungsebene), die HSH und die Mitarbeiteeimuler Biirger- und Bezirksamfer.

Das ITDZ betreibt das Burgertelefons 115, welcmesProjekt naher betrachtet wurde. Das
Landesamt fur Burger- und Ordnungsangelegenhestedie Organisation, die in Berlin das
IT-gestltzte Fachverfahren fir das Meldeamt beediitsDie Burger- und Bezirksamter sind

als Anbieter des Services der Meldebescheinigunglem durchfihrenden und organisieren-
den Mitarbeiterinnen bzw. leitenden Flhrungskréitelviert. Besondere Unterstltzung er-
hielt das Projekt durch solche aus den BerlinergBiamtern Tempelhof-Schéneberg und
Spandau. Die Firma HSH qilt als Hersteller der 8afe MESO, die in Berlin fir das Mel-

dewesen eingesetzt wird.

Stakeholder sind auch das Rechenzentrum der HWResder Leiter der Bibliothek der
HWR Berlin in Lichtenberg. Letzteres betreibt dierKmunikationsplattform Moodle, die fir
unser Projekt zur Verfligung stand. Der Leiter dddi@thek stellte flr einen Besuch in der
Bibliothek einen geeigneten Raum zur Verfligung eridérte kompliziertere Recherchen auf
dem Zeitschriftenbestand der HWR Berlin.

2.6 Strukturplan

Fur das Thema ,Meldebescheinigung” hat die Projekige einen Projektstrukturplan in
Form eines Baumdiagrammes erstellt (vgl. Abbild@)gDieser hilft in der Planungsphase
eine Strukturierung der Aufgaben zu entwickeln emdgeeignetes Vorgehen zu planen. Die
oberste Gliederungsebene orientiert sich am ze#ficVerlauf des Projektes (Planung, Aus-
fuhrung, Abschluss). Darunter befinden sich diailletrteren Arbeitspakete (vgl. Abbildung
3).

3 ITDZ steht fiir IT-Dienstleistungszentrum BerlldABO fiir Landesamt flr Blirger- und Ordnungsangele-
genheiten, HSH fir HSH Kommunalsoftware bzw. HSH-S:md Hardware Vertriebs GmbH Ahrensfelde.
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3 Projektergebnisse

Im ersten Teil dieses Kapitels (Abschnitt 3.1) vesrdlie Ergebnisse der in Berlin durchge-
fuhrten Analysen vorgestellt (vgl.2.2, Aufgaben Tream). Dann erfolgen Ausfiihrungen zu
maoglichen Zahlungsvarianten, weil diese wichtigenflEss auf mdgliche Automatisierungs-

vorschlage haben. Ebensolches gilt fir Online-Antifizierungsverfahren. Schlie3lich erfol-

gen Betrachtungen von kommunalen Angeboten in and@undeslandern,

3.1 Betrachtungen zu Berlin

3.1.1 Webrecherchen

Auf ihrem Web-Auftritt beschreibt die Stadt Bertire Voraussetzungen, Gebuhren, erforder-
lichen Unterlagen und die Leistungsbeschreibungli@irBeantragung einer Meldebescheini-
gund’. Diese Informationen basieren auf dem Berliner ddgesetz und dem Melderechts-
rahmengesetz. Letzteres wurde am 01.05.2015 dwshbdndesweite einheitliche Bundes-
meldegesetz (Gesetz zur Fortentwicklung des MeldemeMeldFortG) auRer Kraft gesetzt.

Die Leistungsbeschreibungenthalt folgende Daten:

* Familienname,

* Vorname,

* Geburtsdatum und -ort,

* Familienstand,

» Staatsangehorigkeit sowie

» die aktuelle Anschrift von Haupt- und NebenwohnsitBerlin.

Die Voraussetzung fir die Beantragung einer Melgelheinigung ist ein Mindestalter von 16
Jahren. Die Lebensbescheinigung erfordert einépkeche Vorsprache.

Fur die schriftliche Beantragung einer Meldebestilgeing ist das Einreichen eines formlosen
Antrags sowie einer Kopie des PersonalausweisasdedeReisepasses notwendig.

Bei einer personlichen Vorsprache bedarf es nuMeseigens des eigenen Personalauswei-
ses oder Reisepasses.

Wird der Antrag durch personliche Vorsprache eiertretung gestellt, muss diese eine
schriftliche Vollmacht mit den Daten des AntragBste und von sich selbst vorlegen, ebenso
den eigenen Personalausweis oder Reisepass. Hasifa¢i die antragstellende Person kein

4 https://service.berlin.de/dienstleistung/120702/

° Die Gesetze wurden im Juni 2015 online abgerudas. Berliner Meldegesetz unter:
http://www.berlin.de/imperia/md/content/buergeraemrechtsgrundlagen/meldegesetz.pdf?start&ts=14020
51755&file=meldegesetz.pdf
Das Melderechtsrahmengesetz untéip://www.gesetze-im-internet.de/bundesrecht/ngegamt.pdf
Das Bundesmeldegesetz unter:
http://www.bmi.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/TB@ED_Verwaltung/Verwaltungsrecht/entwur
f _meldegesetz.pdf;jsessionid=A298A963E0F985F045ARBE93248A.2 cid364? blob=publicationFil
e




in Berlin ausgestelltes Ausweisdokument, so musk dieses durch die Vertretung im Origi-
nal vorgelegt werden.

Die Gebuhr fur eine Meldebescheinigung betragtimedit 5,00 Euro und flir jede weitere
Person auf der Bescheinigung 2,50 Euro. Die Melsig@inigung ist fur Rentenangelegen-
heiten gebuhrenfrei. Weitere mdgliche gebuhrenffagelegenheiten gehen aus dem Web-
seitentext nicht hervor.

Ansonsten wird darauf hingewiesen, dass die Gebatatb auf das entsprechende Konto der
Behorde lberwiesen werden muss und als Verwendwegkz,Meldebescheinigung fur
..."angegeben werden soll.

3.1.2 Anrufe bei 115

Das Behdrdentelefon 115 bietet Burgerinnen in Bedie Moglichkeit, Fragen rund um
Themen der 6ffentlichen Verwaltung Berlins zu stellEntsprechend wurden auch auf die-
sem Zugangskanal Auskunfte zur Dienstleistung ,Mb&scheinigung” eingeholt.

Auf die Frage, was fur die persénliche Beantrageingr Meldebescheinigung mitzubringen
sei, wurden die 5 Euro Gebuhr, der Personalausvekss eine bereits vorliegende Meldebe-
scheinigung angegeben. Die Meldebescheinigungusigina nicht Gber das Internet zu bezie-
hen.

Die Meldebescheinigung lber einen schriftlichemmiosen Antrag zu beziehen sei grund-
satzlich moglich, jedoch miissten die 5 Euro Gebidrab tiberwiesen werden. Uberwei-
sungsschein und Kontoauszug sollten als Nachweidtage fir die geleistete Zahlung der
Gebuhr in dem formlosen Antrag mitgeschickt werd2ie. Dauer des Vorgangs von der Be-
antragung einer Meldebescheinigung der Birgerlnpisnzur Ubermittlung der Meldebe-
scheinigung per Post wirde etwa 14 Tage betragatiesem Zusammenhang wurde ein per-
sonliches Erscheinen im Blrgeramt vorgeschlagesr. éffolge die Ausstellung sofort.

Die Frage, ob es moglich sei, die Meldebescheirmggiirer die 115 zu beziehen, wurde ver-
neint.

Auch an den zweiten Wohnsitz konne eine Meldebesithang geschickt werden und zwar
an jede Adresse, die in dem formlosen Antrag genatirde. Dieser musse eine Unterschrift,
eine Kopie des Ausweises und eine Kopie des Ubsumgsscheins beinhalten.

Eine Meldebescheinigung kénne analog auch per E-béaintragt werden, mitgesendet wer-
den mussten hier der formlose Antrag mit Unter$ghdie Kopie des Ausweises und die Ko-
pie des Uberweisungsscheins.

3.1.3 Personliche Vorsprache zur Meldebescheinigung in P&ow und in Steglitz

Wahrend in Steglitz im Vorfeld eine Terminbuchunagttfinden sollte, sollte in Pankow eine
Antragstellung ohne vorherige Terminbuchung durélige werden.

-10-



3.1.3.1 Steqglitz

Die Terminbuchung erfolgte Gber den Aufruf der inetseitewww.berlin.de. Hier wurde in
der Suchleiste das Stichwaditel debescheinigung eingetragen.

Dann ergaben sich folgende Schritte:

1. "Dienstleistung: Meldebescheinigung beantragen".

2. "Standort” (in unserem Falle Steglitz) und "Terrichen" auswéahlen.

3. Datum auswahlen.

4. Uhrzeit auswéhlen.

5. Kundendaten eingeben - dies beinhaltet den NamdrdignE-Mail Adresse sowie, falls
vorhanden, eine Anmerkung.

6. Danach offnet sich eine neue Registerkarte mitUdsrschrift "Termin eintragen”. Hier
muss die Korrektheit der Daten nochmals Uberpréfthen. Wenn alles stimmig ist, wird
mit "OK" bestétigt, andernfalls besteht eine Kotuekoglichkeit.

7. Die Terminbestatigung erfolgte per E-Mail innerhalon 10 Sekunden. Die E-Mall
beinhaltete alle Daten der Anmeldung sowie eVfagangsnummer und einen ggf.
erforderlichenCode zur Absage, die Angaben der Kosten des Anliegens sowie diglére
Vorsprache erforderlichen Unterlagen.

Der gesamte Zeitaufwand betrug ein bis zwei Minut@anach lag die Terminbuchung im
Birgeramt Steglitz zur Ausstellung einer Meldebegsalgung vor.

Der eigentliche Besuch am 26. Mai um 10:40 gestakech wie folgt. Zunachst ist es not-
wendig, das personliche Erscheinen an der Infoomaséinzumelden. Nach einer geringen
Wartezeit hat der Aufruf durch die Sachbearbeitebgse stattgefunden. Hier erfolgten die
Bearbeitung des Anliegens und auch der Bezahlvgrgan

Der genaue Ablauf war wie folgt:

e 10:30 Uhr -10:40 Uhr Wartezeit an der Information,

e 10:40 Uhr -10:44 Uhr Wartezeit bis zum Aufruf,

* 10:44 Uhr -10:48 Uhr Beantragung der Meldebesatyeng im Buro, Authen-
tifizierung sowie Bezahlung der Gebihr von Sdaarbar,

e 10:48 Uhr Beantragung ausgehandigt.

Wenn man das Anstellen an der Information unbeidbkgt Iasst, betrug der gesamte Zeit-
aufwand 18 Minuten bzw. 8 Minuten.

Die nachste Abbildung zeigt ein IST-Modell, das amih dieses Selbstversuches durch die
Projektgruppe flr die personliche Vorsprache beamilksamt entwickelt wurde.

-11-
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3.1.3.2 Pankow

In Pankow wurde am 26. Mai ein Besuch ohne vorkefigrminbuchung durchgefihrt. Um
7:58 Uhr fanden sich zwei unserer Teammitgliederdesm Bezirksamt Pankow an der Breite
Str. 24A-16; 13187 Berlin ein. Der Prozess stimmiWesentlichen (vom Bezahlvorgang am
Kassenautomat einmal abgesehen) mit dem von umgc&etten Sollprozess uberein (vgl.
4.3). Deshalb finden sich in diesem Abschnitt kevoalelle.

Auch in Pankow musste zunéchst die Information @stight werden, die sich gut finden liel3.
Nach einer kurzen Wartezeit war es moglich, dasefyeh vorzutragen. Es wurde nach dem
Grund fur die Beantragung der Meldebescheinigurftageund darum gebeten, den Perso-
nalausweis vorzulegen. AnschlieRend wurde — mitAlgforderung, sich zum Kassenauto-

maten zu begeben — eine Kassenkarte ausgehanaigip udie Gebuhr von 5 Euro fur die

Meldebescheinigung zu bezahlen. Der Kassenautorsraamdiesem Tag defekt. Ersatzweise
konnte die Gebuhr an der getffneten Kassenstetlecktet werden, die einen Raum weiter
lag. Uber den Zahlvorgang erhielt man einen Beled)hegab sich damit wieder zur Informa-
tion. Dort wurde der Beleg vorgezeigt. Daraufhinres an der Information die Meldebe-

scheinigung angefertigt und ausgehandigt.

Der ganze Geschaftsprozess der Meldebescheinigamgyrté ca. 15 Minuten. Dabei war es
notwendig, sich zweimal an der Information und eahan der Kassenstelle anzustellen.

3.1.4 Beantragung einer Meldebescheinigungsanfrage per Eail in Treptow

In Treptow wurde eine Meldebescheinigung per E-Magefordert. Allerdings wurde der
Versuch vor dem Nachweis der Gebuhrenzahlung abgeén.

Folgender formloser Antrag wurde gestellt:

Sehr geehrte Damen und Herren,

Hiermit méchte ich eine Meldebescheinigung beaeimagine Kopie meines Personalaus-
weises sende ich lhnen mit zu.

Bitte senden sie die Meldebescheinigung an:
Vorname Nachname

Anschrift®

Mit freundlichen Gruf3en
Unterschrift der Antragstellerin

Daraufhin erhielten wir die folgende Antwort.

® Personliche Angaben wurden fiir den vorliegendeicBeentfernt.
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Sehr geehrte Frahachname,
ich habe lhre Mail erhalten. Gerne schicke ich ithdie Meldebescheinigung zu.
Bitte Uberweisen Sie zunachst die Gebihren in Hdhe5,00 Euro auf folgendes Konto:

An die Bezirkskasse Treptow Kopenick

Berliner Sparkasse BLZ : 100 500 00 Konto Nr. 161 3228
IBAN DE 55 1005 1000 1613 013228 BIC BELADEBEXXX
Verwendungszweck: Kapitel 3511/1105 Meldebeschamygftir......

Wenn Sie mir dann den Beleg schicken, dass Si®,0@ EURO Gebiihren tberwiesen ha-
ben, dann schicke ich Ihnen umgehend die Beschaigizu.

Mit freundlichen Grif3en,
Name der Sachberarbeiterin

Da es sich hierbei nur um einen Versuch handetienttht abgeschlossen wurde, wird an
dieser Stelle kein Ist-Prozess abgebildet.

3.1.5 Beantragung einer Meldebescheinigung per Brief in @andau

In Spandau sollte die Meldebescheinigung auf sthhém Weg per Post eingeholt werden.
Vorab wurden Angaben zum Vorgehen und zur zust&éndi@ehorde Uber das Burgertelefon
115 zu diesem Antragsweg eingeholt. Zustandig agiRlirgeramt Spandau mit der genauen
Anschrift "Bezirksamt Spandau, Abt. Burgeramt, 18Beérlin“. Auf Nachfrage zur Form des
Antrags wurde ein Drei-Zeiler empfohlen, der denmdéa der beantragenden Person und ihre
Adresse anfuhren solle. Erganzende Unterlagen séthih notig. Eine Bezahlvariante sei es,
auf Zusendung eines Uberweisungstragers durch datsz& warten. Alternativ kénne die
Bezahlung vorab an die Berliner Sparkasse, 10050BN 0810004607 erfolgen. Dann
solle man dem formlosen Antrag einen Nachweis biertinzufiigen.

3.1.6 Interviews mit Sachbearbeiterinnen zweier Blrgeramer

Zur Ermittlung der tatsédchlichen Bearbeitungssthaur Ausstellung einer Meldebescheini-

gung wurden zwei Interviews mit Sachbearbeiteringeidtihrt. Es sollte vor allem festgestellt

werden, ob die durch die bisherigen Rechercherigéefo Annahmen der tatsachlichen Vor-

gehensweise entsprechen wirden. Auch bestand dateen moglichen Optimierungsideen.
SchlieB3lich sollten auch mogliche UnterschiedeanBlearbeitung durch verschiedene Blrge-
ramter deutlich werden.

Die ausfiihrliche Dokumentation der erhaltenen Amtero wurde zur Projektablage hinzuge-
fugt. Die Antworten wurden fir diesen Bericht zusaemgefasst.

3.1.7 Spandau

Am 22. Mai 2014 waren drei Teammitglieder im Buegat Spandau und fihrten mit der dor-
tigen Fachbereichsleitung und der gleichzeitigetiv&rtretenden Amtsleitung Koordination
Arbeitsschutz und luKein Interview.

7 Informations- und Kommunikationstechnik
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Personlicher Zugangskanal

Die personliche Beantragung einer Meldebescheigigarfolgt in Spandau im Wesentlichen
so, wie die Gruppe dies im Vorfeld modelliert hattgl. Abbildung 4 im Abschnitt 0 zu
Steglitz). So kann man auch dort einen Termin entinchen. Das ist aber nicht nétig, da man
ohne Termin innerhalb von fiinf Minuten eine Meldsdfeeinigung ausgehandigt bekommit.
Dies erfolgt am Arbeitsplatz der Beschéftigten @&n bhformation bzw. dem Empfang und
zwar mit der Software MESO, nachdem die Burgerinsieh mit dem eigenen Personalaus-
weis legitimiert haben. Die Zahlung der Gebuhr kanmKassenautomat oder an der Bezirks-
kasse getatigt werden. Es kann bar oder mit ECeKlezahlt werden. Nach Zahlungsab-
schluss werden zwei Quittungsbelege erstellt, eftiedie Birgerinnen und einer fir den
Sachbearbeiter bzw. die Sachbearbeiterin. DiesgilZahlungsnachweis. Die Meldebeschei-
nigung wird nach Abgabe des Quittungsbeleges adsgid.

Am Tag werden schéatzungsweise 20 bis 30 Meldebasghagen ausgestellt.
In der folgenden Abbildung 5 ist nur noch der Swlzpss zur Bezahlvariante von Spandau
dargestellt. Hier gab es Abweichungen.

Postalischer Zugangskanal

Bei diesem Weg gab es zu dem vorab entwickeltenelll@ddweichungen bei der Zahlung
und der Legitimation.

Die Burgerinnen verfassen einen formlosen Antrag,ah das Blrgeramt Spandau versendet
wird. Es dauert zwei bis drei Tage bis die Postd®i zustandigen Sachbearbeitungsstelle
eingegangen ist.

Die Legitimation erfolgt anhand der Prifung der ésbe, an die die Meldebescheinigung
geschickt werden soll. Eine Ausweiskopie wird himht zwingend gefordéttBei fehlerfrei-
em Antrag wird ein Schreiben mit den Bankdaten dech Verwendungszweck an den Bur-
ger/die Birgerin versandt. Allerdings gibt es aBéigerinnen, die im Vorfeld eine Uberwei-
sung tatigen. Dies sei fir die Bearbeitungsablgefe unginstig. Die Uberpriifung des Zah-
lungseingangs erfolgt dann namlich personlich zimescSachbearbeiter bzw. Sachbearbeite-
rin und der Abteilung Kasse. Das Bearbeiten desafystmit der Software MESO sowie die
Brieferstellung mit der Software Microsoft Word @sn bis zu zwei Wochen. Die mitge-
schickten Uberweisungsbelege werden bis zu dreiatéoim Birgeramt aufoewahrt. Zwei
bis drei Tage bendtigt die vom Burgeramt beaufed@N AG um die Meldebescheinigung
den Birgerinnen zuzustellen. Der Gesamtvorgangastit nach ungefahr 3 Wochen abge-
schlossen.

Geschatzt 90 bis 95% der Antrage kdmen von aulkeBwlins und in etwa 9 von 10 Antra-
gen seien unvollstandig oder fehlerhatft.

Beachtenswert ist: Wenn Meldebescheinigungen vdserdualb Berlins beantragt werden,
muss eine Bevollméchtigung durch eine andere Behidedtehen.

8 Das ist interessant, weil es — zumindest fur destéeg — eine mogliche Alternative zur bisherigam A

thentifizierungsregel per Ausweisdokument darsteki@nnte.
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Per E-Mail

Auch die vorab entwickelten Modelle fiir die Beagtrag einer Meldebescheinigung per E-

Mail stimmten hinsichtlich Zahlung und Legitimatigncht mit dem Vorgehen in Spandau

Uberein. Bezlglich dieses ProzessbestandteilassPdocedere ganz ahnlich wie beim posta-
lischen Verfahren.

Per E-Mail wird ein formloser Antrag, an das Buagat Spandau versendet. Auch hierbei(!)
dauert es zwei bis drei Tage bis die E-Mail beirstandigen Sachbearbeiter bzw. der zustan-
digen Sachbearbeiterin eingegangen ist.

Die Legitimation erfolgt — wie postalisch — anhatet Prifung der Adresse. Bei fehlerfreiem
Antrag wird eine E-Mail mit den Bankdaten und deerwWendungszweck an die Burgerinnen
versandt. Wenn auch bei diesem Weg Biirgerinneritbéme Vorfeld eine Uberweisung geta-
tigt haben, erfolgt die Uberprifung des Zahlunggaims ebenso wie beim postalischen Weg
personlich zwischen Sachbearbeiter bzw. Sachbéearipeiind der Abteilung Kasse.

Die Bearbeitungsdauer (bis zu 2 Wochen), die Gedamer des Vorgangs (bis zu 3 Wochen)
sowie die Aufbewahrungsfristen flr mitgeschickteetieeisungsbelege (bis zu 3 Monate)
gleichen dem postalischen Weg.

Aus Sicherheitstiberlegungen heraus fanden wir stalwetlich, dass alle Formate fur die An-
hange akzeptiert werden (z.B. PDF, Word). Ab den@D2014 sei die Einfuhrung der Nut-
zung der E-ID-Funktion des Personalausweises un®HiMail geplant.

Terminvergabe

Unsere Vorstellungen zur Terminvergabe deckten smahdem tatsachlichen Vorgehen in
Spandau. Aufvww.berlin.debesteht die Mdglichkeit Termine online zu buchen Abbil-
dung 6, S. 19).

Das Interview ergab, dass 15% der vereinbarten ifermicht eingehalten werden, weshalb
Termine flr neun Beschaftigte vergeben werden, dlbwar acht im Einsatz sind.

Die Burgerlnnen missen mit und ohne Termin ungefidhir Minuten warten, bis sie an der
Information an der Reihe sind. Dort wird die Meldebheinigung direkt erstellt.

Zahlung und Legitimation

Anders als auf der Web-Seite kommuniziert, wirdSjpandau gewtinscht, dass die Zahlung
der Meldebescheinigung erst erfolgen soll, wenn Rliegerinnen die Bankdaten und den
Verwendungszweck erhalten hat. Andernfalls ist ®ergang durch personliche Ruck-
spracheerfordernisse mit der Abteilung Kasse ersdhwWies verweist darauf, dass fur eine
Neugestaltung des Prozesses auf den Aspekt denrdzuordnung zumindest fur alle nicht
personlichen Antragsformen ein besonderes Augengeddgt werden muss.
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Sonstiges

Spandau bietet auch Hausdienste (im Rahmen desl&p@ammobilen Birgerservices) an. Im
Vorfeld werden telefonisch alle bendtigten Inforrmaen abgesprochen, damit keine Fehler
entstehen.

Am Arbeitsplatz hat jeder Sachbearbeiter bzw. j8dehbearbeiterin die Mdglichkeit, sich
online Uber die Gesetze und IT-Systeme zu inforemier

Statistiken zum Thema Meldebescheinigung werdeht rgefiihrt. Man kann nur ungefahre
Angaben nennen.

Es gabe verschiedene Anlasse, zu denen eine Msldebrigung bendtigt wirde, z. B.
Hochzeit, Aufforderung durch Arbeitsamt oder Argelber usw. Eine Gesamtzusammenstel-
lung gabe es nicht, auch nicht zu Meldebescheiggunfir die keine Gebiihr bezahlt werden
musse. Je nach Grund sind Meldebescheinigungergaiiiefreit oder aber es féllt eine Ge-
bUhr von bis zu 5 Euro pro Meldebescheinigung ame Bnhebung auf 12 Euro werde der-
zeit in Spandau erwogén.

Wir gingen diesen Auskinften néaher nach: Befreitatgsestande ergeben sich fur Berlin aus
der Tarifstelle 3051 zur VgebO (Verwaltungsgebibrdnung):

a) Bescheinigungen in Angelegenheiten von Vertnebeund Fluchtlingen, Heimkehrern,
ehemaligen politischen Haftlingen, Spataussiedéemmie in Angelegenheiten von Emp-
fangern von Leistungen nach den SGBddler XII*, des Rechts der sozialen Entschadi-
gung, des Kindergeldrechts nach § 64 Absatz 2 SGB X

b) Bescheinigungen fir kinderreiche Familien zuhrpeeisermalligung bei der Deutschen
Bahn und nach den Aufwendungszuschussrichtliniefafiiliengerechte Wohnungen;

c) Lebensbescheinigungen in Rentenangelegenheiten;

d) Identitatsbescheinigungen als Nachweis nach &$2Stasi-Unterlagen-Gesetzes

e) Auskinfte im Zusammenhang mit MalRnahmen im Nogfeungsdienst.

Ferner erfuhren wird, dass das Blrgeramt SpandalealVeb-Gestaltung und an dem Bur-
gertelefon 115 beteiligt sei. Das erschien uns bkemswert, weil bzgl. des Prozesses Melde-
bescheinigung im Vorgehen einige Abweichungen zudtetigen Darstellungen auftraten.

Als Verbesserungsvorschlag gab die Sachbearbedeifcinfihrung des Lastschriftverfah-
rens an, da es bei der Zahlungskontrolle oft Problgébe.

Hoch empfundene Fehlerquoten

Im Nachhinein fragte unser Team noch einmal zurwmals recht hoch eingeschatzten Feh-
lerquote der Antrage nach. Die Dokumente, die fite 8eantragung der Meldebescheinigung
per Brief bendtigt werden, hangen davon ab, werazindrelchem Anlass die Meldebeschei-
nigung beantragt. Meistens seien es individuellén@e, aus denen das Beantragen einer

Eine Anhebung ist allerdings nur durch AnderuegdgebO(Verwaltungsgebiihrenordnung) mdglich. Der
nachste Termin hierfir liegt voraussichtlich enstNlovember 2015.

Im SGB Il sind die Aufgaben und Ziele der Grumtierung fiir Arbeitsuchende geregelt.

% Im SGB XIl ist der Bedarf fiir Bildung und Teilhepackete geregelt.

12 |m SGB 10 ist die Kostenfreiheit geregelt.

13 Im StUG §12:Verfahrensvorschriften fiir Betroffeigitte, Mitarbeiterinnen und Begiinstigte des &isia
cherheitsdienstes [4].

10
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Meldebescheinigung per Brief zunachst scheitermiirgerinnen z. B. seit mehreren Jah-
ren nicht mehr gemeldet sind und somit nicht mehiMelderegister stehen, missen sie sich
anders legitimieren, da die Legitimitat hier nichehr anhand der Adresse gepruft werden
konne®*

Oft seien Briefe auch unvollstéandig und enthaltsfidlich die Information, dass eine Melde-

bescheinigung bendtigt wird. Ohne AdressangabeAmdss kann aber keinesfalls eine Be-

arbeitung erfolgen. Solche Vorkommnisse verlangsaomel erschweren den Prozess zusatz-
lich.

3.1.7.1 Tempelhof-Schéneberg

Am 27. Juni 2014 waren drei andere TeammitgliedeBezirksamt Tempelhof-Schéneberg
und fuhrten auch dort mit einer SachbearbeitermMigldebescheinigungen ein Interview
durch.

Personlicher Zugangskanal

In Tempelhof-Schéneberg gab es zu den Ist-Modealen Subprozess Terminbuchung und
zum Subprozess Zahlung Abweichungen.

So bekommen Birgerinnen in Tempelhof-SchénebergTeieninbestatigung automatisch
von einem Terminsystem, nicht durch einen Besajtafti des Birgeramtes. Ohne Termin
gibt es sehr lange Wartezeiten. Bei einer Termgimbarung entstehen maximal 15 Minuten
Wartezeit.

Die Zahlung erfolgt direkt beim Sachbearbeiter bbei. der Sachbearbeiterin, da diese tber
eigene EC-Kartengerate verfigen. Hinzuzufigendess nur deutsche EC-Karten akzeptiert
werden. Der Kassenautomat wurde vor anderthaltedadurch Kassenschubladen an jedem
Arbeitsplatz ersetzt, damit Blrgerinnen direkt @nt eine Barzahlung tatigen kénnen. Die

Vorgange mit dem Kassenautomaten fallen somit weg.

Postalischer Zugangskanal

Die Burgerinnen verfassen, wie angenommen, einenlésen Antrag, der an das Birgeramt
versendet wird. Es dauert zwei bis drei Tage kesRtist beim zustandigen Arbeitsplatz in der
Sachbearbeitung eingegangen ist.

Im Gegensatz zum Bezirksamt Spandau wird die Lragiion nicht anhand der Adresse ge-
pruft, sondern durch Ausweiskopie und Unterschrift.

Bei fehlerhaften Antragen wird ein Infoschreibem Pest an die Antragstellenden versendet.
Sofern die Antragstellenden noch keine Uberweistorgenommen haben, werden in diesem
Schreiben Hinweise zur Uberweisung, den Bankdateh der Angabe des Verwendungs-
zwecks mit versandt.

Die Uberprufung des Zahlungseingangs ist auch impeghof-Schéneberg aufwandig. Sie
erfolgt personlich zwischen den Beschéftigten,digeAntrage bearbeiten und den Mitarbeite-
rinnen der Abteilung Bezirkskasse. Das Bearbeies Ahtrags mit der Software MESO und

14 Unabhangig von der erhaltenen Auskunft bestetBeriin grundsatzlich die Méglichkeit, nicht nursla

elektronische Meldearchiv, sondern auch den Araretch Il A 13 fir die nicht im Melderegister erdas
ten Uraltanschriften hinzuzuziehen. Hinzuzuflgedn dass Daten von Personen, die langer als 30 Jahre
verzogen sind, nach derzeitiger Rechtslage niclir meter das Melderecht fallen.
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die Erstellung des entsprechenden Schreibens mBafévare Microsoft Word dauert bis zu
funf Minuten. Erhaltene Uberweisungsbelege werdachahier bis zu drei Monate aufbe-
wahrt. Die Transportdauer fir den Versand der Mmddeheinigung ist mit Spandau ver-
gleichbar (gleicher Anbieter: PIN AG). Da die imten Ablaufe schneller sind, ist hier der
Gesamtvorgang allerdings schon nach ungeféahr dradle’®Vochen abgeschlossen.

Wie in Spandau stammen ca. 90 bis 95% der Antrageaul3erhalb Berlins. Geschatzte 6
von 7 Antragen sind unvollstandig oder fehlerhatt.

Per E-Mail

Auch die Beantragung einer Meldebescheinigung pevalt erfolgt in Tempelhof-
Schoneberg nicht ganz so, wie die Projektgruppanggnommen hatte. Das entsprechende
Ist-Modell ist auf der folgenden Seite abgebildet.

Die Burgerinnen verfassen einen formlosen Antrag, ah das Bezirksamt Schoneberg ver-
sendet wird. Die E-Mail geht noch am Tag der Vedseg zur zustandigen Sachbearbeitung.
Dann allerdings werden die Antrage per E-Mail vemdPrufverfahren zunéchst ausgedruckt.

Die Legitimation erfolgt — wie postalisch — anhasel Prifung der Personalausweiskopie
oder bei Vollmacht mit der PersonalausweiskopieAtgsagstellers. Bei fehlerhaftem Antrag
wird ein Infoschreiben per E-Mail an die Antragketien versendet. Bei fehlerfreiem Antrag
wird eine E-Mail mit den Bankdaten und dem Verwamgkrweck zugeschickt. Allerdings
gibt es auch bei diesem Weg Antragstellende, di&/arfeld eine Uberweisung getatigt ha-
ben. Die Uberprifung des Zahlungseingangs erfaghdbenso wie beim postalischen Weg
personlich zwischen den Beschaftigten in der Saathlegung und der Abteilung Bezirkskas-
se.

Zur Archivierung der Vorgange in der Sachbearbegjtwerden Antrags- und Uberweisungs-
belege getrennt. Dann werden die Daten des Veregstchecks notiert und an die Bezirks-
kasse weitergeleitet. Die Sachbearbeiter legenvdegang ab.

Antréage per E-Mail seien fur die Blurgerinnen bessadaufwéandig, weil diese die Anlagen
einscannen mussten. Deshalb gabe es weniger Amgeidge-Mail. Zur Ablage mussen die E-
Mails zudem auf Amtsseite gesondert ausgedruckiever

Die mitgeschickten Uberweisungsbelege werden bislreii Monate im Bilirgeramt aufbe-
wahrt. Der Gesamtvorgang ist nach ungefahr 3 Woebegeschlossen.

Alle Formate, welche die Sachbearbeitung 6ffnemkarerden grundséatzlich akzeptiert (z.B.
PDF, Word). Antrage von auf3erhalb Berlins werdemEp#ail haufiger gestellt (das gelte im
Ubrigen nicht fir den postalischen Weg).

Funf von zehn Antragen sind per E-Mail unvollst@ndi
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Sonstiges

Zu den Fragen aus diesem Teil ergaben sich nurgneemnenswerte neue Aspekte.In der
Darstellung im Web ist das Bezirksamt zum Teil lhigte Hierzu werden gefundene Fehler
oder Umformulierungen an die Zustandigkeiten wggtgitet.

Die grof3ten Schwierigkeiten sehe man in der Untéaoildigkeit der Antrage. Um unbequeme-
re Wege fir die Verwaltung reduzieren zu kénnettehdie Sachbearbeiterin die Idee, dass
die Burgerinnen bei Antragstellung eine Einwilligudazu geben, dass die Beschaftigten zur
Abwicklung des Antrags Uber das Melde-/Pass-/Auskegister ggf fehlende Angaben in den
Antragen erganzen durfen. Beschwerden von Blrgenligébe es allenfalls zur Gebuhr.

3.2 Zahlungsvarianten

Die folgend aufgelisteten Zahlungsvarianten wurdéher analysiert und hinsichtlich der
Angemessenheit in der 6ffentlichen Verwaltung wsueht®: Giropay, Kreditkarte, Last-
schrift, Vorkasse, E-Money Prepaid, Paypal, Eleksche Geldwahrung, Near Field Commu-
nication und Premium SMS Mobile-Payment.

Fur eine mdgliche Online-Lésung des Angebotes faimt die Projektgruppe die Zahlungs-
varianten Giropay und Kreditkarte sowie zur Ergdmguder Barzahlung die NFC-

Technologie. Dabei versteht man unter Giropay €néne- Bezahlvariante, die es den Bur-
gerlnnen ermaoglicht ohne Kreditkarteneinsatz inednét zu bezahlen. Die NFC-Technologie
ist ein internationaler Ubertragungsstandard zumtadlosen Transfer von Daten mittels
Funktechnik. Eingesetzt wird diese Technologie ikereei einigen Einkaufsladen, die ein
bargeldloses Bezahlen ermdglichen.

Fur die Zahlungsvarianten Giropay und Kreditkapeicht, dass diese in Berlin bereits in
vielen Kontexten angewandt werden. AufRerdem singl issgesamt deutschlandweit
verbreitet® und die Kosten fiir die Verwaltung sind angemessehiiberschaubar.

Fur Giropay spricht aus Verwaltungssicht daribeabs, dass die Empfangerseite das Geld
unwiderruflich Gbertragen bekommt. Das erspart aeveit Prozessbetrachtungen nach
Ausstellung der Bescheinigung.

Auch die Kreditkarte gibt der Verwaltung eine ener®icherheit, da eine gewisse Bonitat
vorhanden sein muss. Damit sind auch hier weiteseeR®sverfolgungen nicht erforderlich.

Ferner schlagt die Projektgruppe die E-Payment dtth NFC* vor, da weder Bargeld noch
Kartenzahlung noétig ware. Die NFC-Technologie solitorab auf Datenschutzaspekte
untersucht werden.

Fur unsere \orschlage war in den ersten beidenerrdllon Bedeutung, dass keine
Ruckbuchungen mdglich sind und eine hohe Verbrgitund damit hohe Akzeptanz in der
Bevolkerung vorliegt. Im Hinblick auf die NFC-Teablngie gehen wir von einer hohen
Zukunftsbedeutung und kunftig hohen Akzeptanz im Bevolkerung aus. Sie konnte
zunéchst das Bezahlen in der personlichen Antraigeta erleichtern, langfristig aber auch

> Die recherchierten Beschreibungen sowie Vor- uadhteile sind im Anhang verfiigbar. Sie basieren u.a

auf einem internen Dokument der Berliner Senatsalttneg mit dem Titel ,E-Payment bei Berlin.de —
Leistungsbeschreibung” (vgl. Literaturliste)

In diesem Zusammenhang mag das Online-Angebad¥leidebescheinigung von Ingolstadt (Bayern) inte-
ressant sein. Hier tauchen ebenfalls diese Bezadhian auf.

16
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einen zusétzlichen Bezahlweg fir eine Online-Losdagstellen. Dazu mussten sich die
hieran interessierten Personen zunachst eine entsprde Hardwareausstattung zulegen.

3.3 Authentifizierung

Immer mehr Menschen nutzen die umfangreichen Mibkditen des Internets. Einkaufe, Ab-

schliisse von Vertradgen sowie weitere zahlreicheddieistungen sind rund um die Uhr mog-
lich. Viele Burgerinnen fordern diesen gewohntervige auch von ihrer Verwaltung. Gerade
fur Dienstleistungen, die vollsténdig digitalisieverden kénnen und somit nicht am Ende in
einen postalischen Prozess minden mussen, ist Eese der Abwicklung geradezu win-

schenswert. Dabei sind die Entwicklungen zur Siehgrsolcher online geschlossenen Ver-
trdge weiter vorangeschritten. Nattrlich muss auwth gerade im offentlichen Bereich ver-
hindert werden, dass andere im eigenen Namen Anstgilen, dass unberechtigte Antrage
erfolgen oder beantragte Leistungen an falschegsdten gelangen.

Online-Service-Angebote bietet beispielsweise daSDuren ihren Burgerinnen. Um diese
nutzen zu kénnen, missen die Burgerinnen sich zawoBurgerportal anmelden. Dazu sind
Vorname, Zweiter Vorname, Nachname, E-Mail-Adregaeburtstag und Geschlecht zu er-
fassen sowie ein aufgezeigter Zahlencode durchppemn zu bestatigen. AnschlieRend wer-
den diese Daten gespeichert. An die angegebeneilFAl@sse wird eine Nachricht ge-
schickt, in der ein initiales Passwort fur die Brsheldung bereitsteht. Nach dem ersten Lo-
gin andert man das Passwort personlich. Fir dieidilning des Benutzerkontos wird eine
Authentifizierung verlangt. Dazu wird der neue Beeausweis bendtigt. Die Authentifizie-
rung wird durch Auflegen des Ausweises auf das ddesegeréat und die Option , Authenti-
sieren starten“ begonnen. Ohne Authentifizierundgéwé der Prozess nicht erfolgreich. Bei
Authentifizierung mit dem Neuen Personalausweissmman zustimmen, dass die personli-
chen Daten aus dem neuen Personalausweis ausgeteseiese beim Burgerportal und fir
die Online-Prozesse gespeichert und verwendet wefdee Einverstandniserklarung wird
durch das Setzen eines Hakens bestatigt und a@dehti verifiziert indem die Funktion auf-
gerufen wird.

3.4 Betrachtungen anderer Stadte

Losungen weiterer Stadte sollten zusatzliche Antggn geben. Die Stadte Hamburg, Han-
nover, Minchen und Wien wurden naher betrachtettgestellt wurde, dass sich die Kosten
sowie die Zugangswege und Zustandigkeiten im Vaigleu Berlin nur minimal unterschei-
den.

An der Stadt Mlnchen lasst sich darstellen, wieogiline bereit gestelltes Formular fir die
Meldebescheinigung aussehen kbnnte. Es steht &dRitei im Internet zu Verfigung (vgl.

Abbildung 8).
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*n‘ir Landeshauptstadt
s Miinchen

Kreisverwaltungsreferat

Antrag auf Ausstellung einer melderechtlichen Bescheinigung

Biite den nachfolgenden Antrag nur ausfillen, ausdrucken und unterschreiben, wenn die Vorsprache eines

Bevollmachtigten (in diesem Fall die untensiehende Vollmacht ausfillen) erfolgen soll, oder der Antrag auf
dem Postweg zugeleitet wird.

Bei persgnlicher Vorsprache ist kein Antrag erforderdich.

Farmilenname Bgf. Geburtsnam= ormamegnj,
‘Geburtsdatum Geschiecht Geburtson Eaatzangehirigkeiien]
D weilblich
O manrikcn
Ansches
Cemauer VersEndungsnaeck: Ort, Daatum, Uimierzcheift

Diie Gebahr in Hahe von 5,— Euro [ liegt per Bargeld bei
O liegt nicht bei (Zusendung per Nachnahme erwinschit)

‘iollmacht

Hiemit bevolimachtige ich FrawHerm
eine Meldebescheinigung fir mich zu beantragen und enfgegenzunehmen.

[Bitte legen Sie neben dieser Viollmacht auch ein Ausweisdohument derfdes Vollmachigebers/in und derfdes
Bewolimachtigten wor.)

Ort, Dstum, Limterschrift

Furaleccdes Slle anknecten

Kreisverwaltungsreferat
Birgerbdro
80466 Minchen

Kontakt: Servicetelefon: D89/233-96000 (Allgemeine Informationen), Fax: 089/233-27225

Abbildung 8: Online bereit gestelltes Antragsformular zur Melelgtheinigung
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Die Stadt Wien bietet eine Losung zur Authentifiaiey Gber die sogenannte Birgerkarte und
die Handy-Signatur an (vgl. Abbildung 9). Die Burkgate erfllt die Anforderungen einer
Signatur und einer Identifikation. Wien schafft die Voraussetzungen, damit Birgerinnen
Behordenwege mithilfe der Funktion Burgerkarteadigen konnen.

@ engusn | bosanski hrvatski  srpski | turkge LL leicnt lesen g ogs Suci
Themen Virtuelles Amt Stadtplan Video Mein Bezirk

Bildung & Arbeit & Cesundheit & Bauen & Verkehr & Umwelt & Kultur & Mens

Forschung Wirtschaft Soziales Wohnen Stadtentwicklung Klimaschutz Freizeit Cese

wien.at > Politik & Verwaltung > IKT-Strategie > E-Covernment Hinweise zu

IKT-Strategie 1) cE_) — g
y_

» E-Government Vorlesen Drucken ‘ %

» wien.at Public WLAN B A ‘4

Burgerkarte — Karte und Handy-Signatur > 4

+ E-Health ‘

» IKT-Sicherheit Die Burgerkarte ist der amtliche Ausweis im elektronischen Verwaltungsverfahren. Derzeit gibt es

» Open Government zwei Formen der Burgerkarte: als Karte wie zum Beispiel die Bankomatkarte und die e-card oder auf G:‘"en"'

dem Handy als sogenannte "Handy-Signatur”. Die Funktion Burgerkarte kann sowohl mit einer Karte o Is: .

meiden.

als auch mit dem Handy gleichermaRen benutzt werden. Mit der Burgerkarte konnen Burgerinnen
und Burger Behordenwege rund um die Uhr, sieben Tage die Woche, Giber das Internet erledigen. Da-
mit wird bei Amtswegen jener Komfort moglich, der bereits beim Einkauf aber das Internet oder
beim Online-Banking gegeben ist.

Die Funktion Burgerkarte erfullt die Anforderungen Signatur und Identifikation. Wie im herkomm-
lichen Verfahren weist sich die Burgerin oder der Burger gegenuber der Behorde aus und "unter-
schreibt” beispielsweise einen Antrag.

Durch die elektronische Signatur wird Rechtssicherheit gewahrleistet. Die elektronische Signatur
entspricht der eigenhandigen Unterschrift.

Die Stadt Wien schaffte die Voraussetzungen, damit Buargerinnen und Burger Behordenwege mithilfe
der Funktion Burgerkarte erledigen kénnen. Die erste Moglichkeit dazu bestand bei der Beantragung
der Wahlkarte fur die Wiener Gemeinderats- und Bezirksvertretungswahlen 2005.

Wien hat damit einen wichtigen Beitrag zur Erfullung des E-Government-Gesetzes |* geleistet.

Weiterfuhrende Informationen

Die osterreichische Burgerkarte |*

Handy-Signatur
Amtssignatur der Stadt Wien gemaR § 19 E-Government-Gesetz

Elektronische Signaturen |*

Abbildung 9: Authentifizierung in Wien

4 Best Practice-Uberlegungen / Fazit

4.1 Empfehlungen fur einen neuen maglichen Zugangskanainline

Die Betrachtungen des Prozesses und weiterer &knlRrozesse wie die Melderegisteraus-
kunft oder die SCHUFA-Auskunft fihrten die Gruppeezd, bereits jetzt fur Berlin ein neues
Online-Angebot fiir diesen Burgerservice zu empiehlzer Aufruf kdnnte genauso gestaltet
werden, wie bei der bereits fiir Berlin realisier@nline-Melderegisterauskunft Ein Modell
dieses Angebotes ist in Kapitel 4.3 beschrieben.

Hinsichtlich der Authentifizierung wére zu prifest) diese tatsachlich zwingend ist, wenn
nur der Antrag online gestellt wird und die Meldstdeeinigung per Post an die Adresse ver-

7 http://www.berlin.de/labo/meldeauskuntt
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schickt wird, an der die betreffende Person woAnternfalls kbnnte man zumindest Perso-
nen mit neuem Personalausweis und freigeschaltigatifizierungsmaoglichkeit ein Angebot
unterbreiten. Andere Authentifizierungen lieBerhswergleichbar einer SCHUFA-Auskunft
(dort per Konto- und Kartennummer) regeln, bei jdeschlie3lich noch weit vertrauenswiir-
digere Daten abgefragt werden.

Grundsatzlich ist zur Gebuhrenzahlung eine Vielzahl verschiedenen Bezahlvarianten
denkbar. Zu allen wurden die ausgewiesenen Vor-Nexthteile entlang der von der Berlin-

Online Stadtportal GmbH & Co.KG u.a. herausgegebdiisersicht studiert. Insgesamt favo-

risiert die Projektgruppe die Bezahlvarianten Gappnd Kreditkarte, zumal diese Bezahlva-
rianten offensichtlich bereits Zustimmung in Beffiasitzen, denn sie werden bei der Melde-
registerauskunft angeboten. Es handelt sich umsdelaindweit verbreitete Bezahlvarianten
und die Kosten fir die einzelnen Varianten ersareim Kontext der Gebuhrenhéhe ange-
messen und Uberschaubar.

Fur Giropay spricht aus Verwaltungssicht des Weitedass die Empfangerseite das Geld
unwiderruflich Gbertragen bekommt. Das erspart eveifProzessbetrachtungen nach Ausstel-
lung der Bescheinigung.

Bei Kreditkartenzahlung hat die Verwaltung ebewsfaine Gewéhr dafir, dass die
Zahlung auch tatsachlich erfolgt. Weitere Prozedsigeingen werden daher auch hier
nicht erforderlich.

4.2 Bestehende Zugangskanale

Im Folgenden sprechen wir uns fur die Abschaffuerg dugangskanals per E-Mail und die
Beibehaltung der anderen bestehenden Zugangswegee#s mit moglichen Verbesserungs-
vorschlagen. Dabei mag es sein, dass die hier gagabEmpfehlungen insbesondere bzgl.
der Angebote ,personlich* und ,postalisch* in eindahrzehnt anders ausfallen wirden.

Per E-Mail

Mit einem online-Angebot sollten alle diejenigete thislang per E-Mail vorgegangen sind,

besser bedient sein. Unginstig ist hier schonnatles hohe Fehlerquote. Auch die dem Post-
weg vergleichbar lange Bearbeitungsdauer bei védichuanderer Kundenerwartungshaltung

hat dazu geflhrt, hier vorzuschlagen, diesen Welgt mnehr anzubieten. Und ebenso spricht
die im Amt gelebte Praxis, E-Mails zur Dokumentatauszudrucken, flr eine Abschaffung

dieses Wegs.

Personlicher Zugangskanal

Hier wirden wir als Verbesserung fir alle Birgegimtorschlagen, eine Bezahlung beim
Arbeitsplatz der Sachbearbeiter und Sachbearbsitemizu ermoglichen

Postalischer Zugangskanal

Hier waren eine deutlich bessere Information im felor und ein berlinweit einheitliches
Vorgehen winschenswert. Wir empfehlen von einemnliesen Antrag abzusehen und basie-
rend auf den Uberlegungen zum Online-Antrag eirmmilarbasierten Antrag zu entwi-
ckeln, der im besten Falle dazu fuhrt, dass Antréiget mehr fehlerhaft, also zumeist nicht
mehr unvollstandig eingereicht werden.
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Mobile Verwaltung

Nicht betrachtet haben wir das Angebot Mobile Vditway, da bei dieser Angebotsform, bei
der das Burgeramt den Birgerinnen aufsucht, dusshvdrgezogene Telefonat ein fehlerfrei-
er Prozess realisiert ist. Zudem stehen bei dieSemice nicht die Kosten sondern der Ser-
vicegedanke im Vordergrund.

4.3 Soll-Prozesse

Wer Geschéftsprozessanalysen anfertigt, Uberlegie®i auch, wie die Prozesse idealtypi-
scher Weise aussehen konnten. In diesem Sinndiginttn postalischen Zugangskanal und
ein mogliches neues Online-Angebot die folgendel-Modelle entstanden. Zur personli-
chen Vorsprache kann der IST-Prozess aus Kapited.3.als Soll-Prozess fungieren.

Der Soll-Prozess zum postalischen Beantragen éfteddebescheinigung umfasst ein An-

tragsformular. Dieses sollte wahlweise aus denrreteabzurufen sein oder aber in den Be-
zirksamtern zur Verfigung stehen. Es soll dafligeoy dass die Burgerinnen in Zukunft die
Beantragung von vornherein formal richtig stellen wu3erdem sofort alle benétigten Infor-
mationen im Blick haben.

Bei einheitlichem Vorgehen uber alle Bezirke hinwgiye es zudem mdglich, die Informati-
onen aufwww.berlin.defur alle Bezirke korrekt darzustellen. So kénnteldeemen, wie z. B.
Schwierigkeiten bei der Zahlungszuordnung, begegeeten.

Als weiterer Soll-Prozess ist der Online-Kommunigaskanal abgebildet. Er orientiert sich
an dem Verfahren der Online-Abfrage des MelderegstDas Online-Verfahren soll durch
Vollautomatisierung die Verwaltung entlasten undctiuseine Schnelligkeit zusatzlich Kun-
denfreundlichkeit sicherstellen.

-29-



Birgerin Bezirksamt

o = i; 1

| Birgerln bendtigt |

/eldebescheinigu

X =i d
Falls ein Biirger einen
formlosen Antrag
versendet, sollte es ein
Standardschreiben geben,
indem darauf hingewiesen

Meldebescheinigung  wird, welche

per Brief Zugangskanale benutzt
beantragen werden kdnnen.

aktuelle
Informationen zur
Meldebescheinigung
einholen/ Antrag
besorgen

Uberweisung
tatigen

|

5

—

Antrag ausfllen
und geforderte
Unterlagen
beifligen /
erganzen

l

Inhalt des Antrags:

- Bankverbindung

- Verwendungszweck
- bendtigte Unterlagen

v

11

Birgerin

Informationsschreiben
entgegennehmen

l
©

v

14

Blrgerin erhalt
Meldebescheinigung

|

Meldebescheinigung
eingegangen

Priifung
erfolgreich?
nein
10
;
Information mit
Standardschreiben
ber
unvollstandigen
Antrag versenden v
Sachbearbeitung
Meldebescheinigung
erstellen
13
Meldebescheinigung
versenden

Antrag und
beigeflige
Unterlagen
versenden

Abbildung 10: Soll-Modell Prozess Brief
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Abbildung 11: Soll-Modell Prozess "Online"
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4.4 Fazit

Wichtigste Empfehlung ist, die Meldebescheinigungétzlich online anzubieten. In Verbin-
dung hiermit konnte dann der Zugangsweg per E-Miaifallen. Dieser Vorschlag steht im
Einklang mit generellen Zielsetzungen des LandedirBéDenn Berlin mdchte selbst gerne
sein Online-Angebot erweitern, um hier nach wie @me Vorreiterrolle in Deutschland ein-
zunehmen (vgl. Senatsverwaltung fur Inneres unatSpo14).

Die Meldebescheinigung wird entlang der Zugriffdeahim Oktober 201* relativ haufig
nachgefragt. Damit — und aufgrund ihrer Ausgestalt(s. u.) — ist sie aus Sicht der Gruppe
dazu préadestiniert als ein weiteres Online-Angeogeschlagen zu werden.

Es ware interessant hieraus resultierende Versechgen in der Nachfrage anderer Kanale zu
verfolgen. Dazu ware vor Einfihrung des neuen Aotebzumindest eine zeitweilige statis-
tische Erhebung erforderlich.

Wir gehen davon aus, dass durch einen zusatzliCmdine-Kanal nicht nur der Zugang per
E-Mail tberflussig wird. Aul3erdem dtrfte es Entlasgjen bei der personlichen Vorsprache
geben, sofern diese gewahlt wurde, um méglichstedtlan die Bescheinigung zu gelangen.
Daraus wurden entsprechende Personalentlastungetieeen. Zudem kdnnte eine Statistik
fur den Online-Kanal ohne Mehraufwand gefihrt warde

Im Vorgehen ist ein Online-Angebot, das gut gestaist, besonders ubersichtlich und
schnell. Dartber hinaus wére es berlinweit einictitt ein Aspekt, der auch fur die anderen
Zugangskandle, schon allein um das Wissensmanagédimetas Burgertelefon 115 zu ver-
einfachen und um eine fur alle Amter korrekte Delhshg im Web zu erreichen, zu fordern
ist.

Insgesamt sollten zunéchst Uber einen langeremadait hinweg alle Antragssituationen und
die daflr jeweils erforderlichen Nachweise gesammvetden um daraus ein entsprechendes
Online-Formular zu entwickeln, ggf. mit der Mogliait, Nachweise erganzend hochzuladen.

Fur Personen, die einen personlichen Zugang nutggnten, sollte unbedingt eine Auswahl
von Terminblocken bei der elektronischen Terminabry angeboten werden. Derzeit kann
nur ein Termin je Anliegen ausgewahlt werden. Odstfentweder zu vollig kundenfeindli-
chen Lésungen — namlich zu unzusammenhangendeninkggrrfdabei ist es eher unwahr-
scheinlich, dass Kunden so buchen) oder aber diazss, Kunden den Sachbearbeiter bzw. die
Sachbearbeiterin vor Ort mit weiteren Anliegen konfieren. Dies aber ist sicherlich fir das
gesamte Terminmanagement und moglicherweise audefihrte Statistiken nicht sinnvoll.
Gerade um auch Anreize zur Lebenslagenberatungumébwicklung mehrerer Anliegen in
einem Kundengesprach zu geben, schlagen wir veg deam Termin bzw. Terminblock mit
mehreren Anliegen zur gleichen Zeit sich besongesitiv auswirken sollte. Immerhin redu-
ziert ein solches Vorgehen mehrfache Warteschlamgeder Information, mehrfache Bu-
chungen von Terminen und lasst die Warteraumerl@eraden.

Insgesamt finden wir es wichtig, Statistikdatenezieben, auch um Kosteniuberlegungen an-
stellen zu kénnen. (Welche Ersparnisse resultiausnden neuen Angeboten?).

Damit unsere Vorschlage Wirkung zeigen, wére eieekung der Burgerinnen im Besonde-
ren auf die Online-Lésung (z. B. durch Werbung adier Darstellung im Internet) erforder-
lich.

18 ygl. Service.berlin.de/Dienstleistung
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Durch das Vorstellen unserer Ergebnisse nahmemwalir, dass die unterschiedlichen Vor-
gehensweisen in den Blrgeramtern unter anderemrailddudgetverwendungsentscheidun-
gen zu tun haben. Jedem Sachbearbeiter die Zahlangrbeitsplatz zu erméglichen ist mit
etlichen Kosten verbunden.

Dennoch ware es wichtig, zumindest bezlglich désrderten Einreichungen Einheitlichkeit
Uber alle Burgeramter zu erzielen, denn es ersthaht praktikabel unterschiedliche Infor-
mationen zu demselben Prozess im Internet oderdaseBirgertelefon herauszugeben.

DarlUber hinaus sollte eindeutig geklart werden, swasAuthentifizierung notwendig ist bzw.
ausreicht. Dadurch kénnten sich nicht nur fir drdil@-Variante Vereinfachungen ergeben,
sondern auch fur Personen, die persénlich ohne digsvorsprechen. Hier konnten die Be-
schéftigten prifen, inwieweit das Aussehen der Aatrag stellenden Person mit dem in
MESO hinterlegten Bild tbereinstimmt (vergleichbar Vorlage des Ausweises) oder ergan-
zend bzw. ersatzweise eine Unterschrift einfordgargleichbar mit dem postalischen An-
tragsweg) und diese abgleichen.
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6 Anhang

Interviewleitfaden (blanco)

Zugangswege

Postalisch

Modell

Sind die Ablaufe der Modelle richtig?

Stimmen die einzelnen Aktivitaten?

Wie lange dauert die jeweilige Aktivitat?

Wie oft passieren die jeweiligen Falle an den Ra®ii@Vahrscheinlichkeit)
Wie lange dauert der gesamte Prozess vom AntragubiBescheinigung?
Mit welcher Software arbeiten Sie, wenn sie die débkescheinigung (MB) ausstellen?
Identifikation

Wie erfolgt die Prifung, ob die Person berechsgeinen Antrag zu stellen?

Entfallt der Identifikationsnachweis, wenn man WB an die Adresse, in der man gemeldet
ist, haben méchte?

Kann man sich auch mit dem Fihrerschein/ Auferghedt ( Karte ) authentifizieren?
Zahlungsmethoden

Kann ein Verrechnungscheck mitgeschickt werden?

Falls ja, wie wird der Vorgang abgelegt?

Kann ein Uberweisungsbeleg mitgeschickt werden?

Wie erfolgt die Priifung des Uberweisungsbelegs?

Falls der Uberweisungsbeleg mitgeschickt werdem kase wird der Vorgang abgelegt?
Ist fir das Bezahlen eine andere Einheit/Abteilbegoffen?

Falls ja, wie erfolgt der Informationsaustausch?

Sonstiges:

Was passiert, wenn die Burgerinnen nach Antragvidielebescheinigung personlich abholen
mochten?

Wie oft kommt das vor?
Kann die Bescheinigung an eine beliebige Adressschieckt werden?

Wie oft wird die MB an eine andere Adresse/Perseschickt als die, die in der MB ausge-
wiesen ist?

Wie wird die Eingangs- und Ausgangspost organigiert
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Wie lange dauert es vom Antragseingang bis zurerehsng?

Gibt es weitere Methoden aulRer per Post und pecs@nl

Wie haufig ist der Antrag unvollstandig?

Wie oft kommen Antrage von Blrgerinnen auR3erhalbiBevor?

Ist unsere Vorstellung tGber die Poststelle korrekt?

E-Mail

Modell

Sind die Ablaufe der Modelle richtig?

Stimmen die einzelnen Aktivitaten?

Wie lange dauert die jeweilige Aktivitat?

Wie oft passieren die jeweiligen Falle an den Ra®ii@Vahrscheinlichkeit)
Wie lange dauert der gesamte Prozess vom AntragubiBescheinigung?
Mit welcher Software arbeiten Sie wenn sie die MBatbeiten?
Identifikation

Wie erfolgt die Prufung, ob die Person berechsgeinen Antrag zu stellen?

Entfallt der Identifikationsnachweis, wenn man M8 an die Adresse, in der man gemeldet
ist, haben mochte?

Kann die E-ID des Personalausweises genutzt werden?
Wiirde der Fuhrerschein als Authentifizierung awusren?
Zahlungsmethoden

Kann ein Uberweisungsbeleg mitgeschickt werden?
Wie erfolgt die Priifung des Uberweisungsbelegs?

Falls der Uberweisungsbeleg mitgeschickt werdem kase wird der Vorgang abgelegt?
Welches Format sollten solche Anhange haben?

Ist fir das Bezahlen eine andere Einheit/Abteilbegoffen?
Falls ja, wie erfolgt der Informationsaustausch?
Sonstiges

Ist eine DE-Mail vorhanden bzw. geplant?

Falls ja, wie ist das Verteilen organisiert?

Welche Anhange werden akzeptiert? (z.B. Word, PIDFUberweisungsbelege, Personalaus-
weis usw.)

Wie oft kommen Antrége von Birgerinnen aulR3erhalbiBevor?

Wie haufig ist der Antrag unvollstandig?

-36-



Personlich

Modell

Sind die Ablaufe der Modelle richtig?

Stimmen die einzelnen Aktivitaten?

Wie lange dauert die jeweilige Aktivitat?

Wie oft passieren die jeweiligen Falle an den Ra®ii@Vahrscheinlichkeit)
Wie lange dauert der gesamte Prozess vom AntragubiBescheinigung?
Mit welcher Software arbeiten Sie, wenn sie die MBrbeiten?
Identifikation

Wie erfolgt die Prifung, ob die Person berechsgein Antrag zu stellen?

Entfallt der Identifikationsnachweis, wenn man WB an die Adresse, in der man gemeldet
ist, haben méchte?

Wiirde der Fuhrerschein als Authentifizierung awusren?
Zahlungsmethoden

Kann ein Verrechnungscheck vorgelegt werden?

Falls ja, wie wird der Vorgang abgelegt?

Kann ein Uberweisungsbeleg vorgelegt werden?

Wie erfolgt die Priifung des Uberweisungsbelegs?

Falls der Uberweisungsbeleg vorgelegt werden katewird der Vorgang abgelegt?
Gibt es einen Automaten vor Ort, mit dem man dibl@ag vornehmen kann?
Welche Karten (z.B. EC-Karte, Kreditkarte) werdem @rt akzeptiert?

Sind die Bezahlmethoden vor Ort in jedem Burgeraich?

Ist fir das Bezahlen eine andere Einheit/Abteilbegoffen?

Falls ja, wie erfolgt der Informationsaustausch?

Sonstiges

Wie oft kommt es vor, dass eine bevollméchtigtes®ereine MB beantragt?
Wie erfolgt die Terminvereinbarung?

Wie genau werden online- oder personlich vereigbiermine eingehalten?
Wie lange mussen die Burgerinnen im Durchschnitiedinit Termin warten?
Wird der Dienst auch mobil angeboten?

Wie haufig sind die Antrage bzw. die Anlagen unstahdig?
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IT-Systeme

Modell

Stimmen die modellierten IT-Systeme?

Gibt es weitere IT-Systeme?

Gibt es Online-Handbiicher fur die IT-Systeme?
Werden die IT-Handbticher Gberhaupt benétigt?

Gibt es ein IT-Architekturmodell oder einen Aussithfiir Inre Behorde, die wir bekommen
kdnnen?

Dokumente

Modell

Stimmen die modellierten Dokumente?

Gibt es weitere Dokumente oder Anlagen?

Sonstiges

Gibt es Standardschreiben fur nicht vollzahligerade&orrekte Antrage?
Erhalten diejenigen, die fehlerhafte Antrage gédtelben, ein Infoschreiben?
Gibt es Dienstanweisungen zur Bearbeitung von MB?

Sind die Gesetze am Arbeitsplatz verfugbar?

Gibt es weitere Gesetze, die beachtet werden meissen

Und kdénnen die am Arbeitsplatz abgerufen werden?

Wie vertragt sich Ihr Prozess mit dem Personalaiss@esetz?

Konnen wir eine Blanko-MB bekommen?

Statistik

Fuhren Sie eine Statistik Uber die Haufigkeit dé3-Kntrage?

Fuhren Sie eine Fehlerstatistik?

Fuhren Sie eine Statistik Uber Falle, in denenAldsegen nicht sofort beim ersten Mal ge-
klart werden kann, weil Dinge fehlen oder keinetandigkeit gegeben ist?

Kosten
Sind die 5€ kostendeckend?

Sind alle Zahlungsmoglichkeiten (EC-Karte, BarzagluUberweisung, Verrechnungscheck)
verflugbar?

Wie werden Zahlungen und Meldeantrag miteinandeknigoft?
Wie oft kommen Barzahlungen in der Regel vor?

In welchen Féallen entféllt die Gebuhr? z.B. Rengsicherungsnachweis
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Verbesserungspotenziale

Haben Sie Vorschlage/Wiinsche fiir eine Optimierung?

In welchen Bereichen liegen Probleme und Schwieitgk vor?

Haben Sie Ideen um unbequemere Wege fir die Vemgteduzieren zu kénnen?
Gibt es in Ihrem Biirgeramt Uberlegungen, das MBfateen online anzubieten?
Sind flr die Mitarbeiterinnen die zu tatigenden ixi#ten klar?

Liegen Dienstanweisungen als Modelle vor?

Gibt es Beschwerden zu der MB?

Fragen Sie Blrgerinnen, die direkt vorsprechersielsich vorab informiert haben?
Sind Sie an der Darstellung im Web beteiligt?

Kdnnen Sie Hinweise an 115 geben, wenn Sie denrithdhaben, dass Burgerinnen nicht
richtig informiert sind?

Anlasse
Haben sie eine Ubersicht dariiber, warum die Bingeri die MB benétigen.
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